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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran tentang penerapan manajemen pelayanan
masyarakat, dan mengidentifikasi faktor-faktor pendukung dan penghambat pemberian pelayanan kepada
masyarakat pelanggan.
Metode penelitian yang digunakan adalah survei, sedangkan sumber datanya adalah data primer dan
sekunder yang pengambilan dilakukan secara random sampling dan teknik pengumpulan data adalah
menggunakan kuesioner ,wawancara dan pengamatan langsung . Data yang diperoleh dianalisis secara
kualitatif dan kuantitatif, untuk melihat hubungan antara manajemen pelayanan dengan tingkat kepuasan
masyarakat diuji dengan Chi Square.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen pelayanan adalah manajemen proses yang
kegiatannya diarahkan pada terselanggaranya peleyanan dan sasaran akhir adalah kepuasan masyarakat
layanan. Faktor-faktor ysng mendorong timbulnya pelayanan lebih banyak didasari perintah atasan dari
pada sikap pengabdian .Sementara tingkat kepuasan masyarakat 48 persen masyarakat menyatakan
tidak puas, 18 persen puas dan hanya 38 persen menilai pegawai PLN dapat memberikan kepuasan
kepada anggota masyarakat pelanggan. Dari hsial penelitoan ini juga dapat disimpulkan bahwa
manajemen pelayanan masyarakat di kantor PLN (Pesero) Cabang Makassar belum diterapkan secara
tepat oleh organisasi PLN (Pesero) sehingga kurang memberikan kepuasan pada anggota masyarakat
pelanggan listrik. Dan persepsi masyarakat pelanggan listrik terhadap pelayanan yang diberikan oleh
pagawai tidak memberikan kepuasan kepada anggota masyarakat pelanggan listrik.
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